现代服务管理1202Z2

学科点简介：岭南旅游研究院为学校独立建制的科研单位，职能是：科学研究、社会服务、研究生培养，配设有核心仪器全部进口的“行为与品牌认知实验室”。目前承担学校现代服务管理硕士点、院士专家工作站的建设，年均科研经费位列全校前茅。

现代服务管理硕士点是广东财经大学省级优势重点学科——工商管理一级学科于2020年依据粤港澳大湾区现代服务业发展需要而新增的二级学科点。特色为：跨界融合创新，包括以经管为基础的学科跨界融合创新、导师跨界协同合作、项目跨界融合创新。积极探索人机协同格局下服务现代化理论体系建构、研究方法创新和服务管理实践。授予学位是工商管理硕士学位。
培养目标：本专业是面向智能社会时代，根植于经济、管理学科，融合信息科学、智能科学、社会科学、人文学科等相关学科的理论和方法，以多学科综合赋能为特色的新管理学类专业；旨在培养德、智、体、美、劳全面发展，扎实掌握管理学新理论、新方法和新技能，具有国际化视野、严谨的科研作风和良好的合作精神，拥有较强的研究解决现代服务经营管理过程中遇到问题的能力，以及实践创新、终身学习的能力；能胜任政府部门、大中型企业、高新园区、产业园区，以及高校、科研院所、文体场馆等事业单位的服务运营管理方面的理论研究或实际工作的高级复合型专业人才。
主要课程：（1）理论类：中级微观经济学，经济学思维与决策，中级管理学，人性、行为与管理研究，国际商业战略（全英），全球化与供应链管理（中英），现代企业理论研究，服务现代化研究，智能服务管理研究，跨界融合创新研究，人工智能（AI）概论，人工智能的哲学基础与伦理研究，现代乡村建设理论研究等；（2）方法类：批判性思维方法，管理科学研究方法，系统科学方法导论，行为实验与品牌认知研究，大数据分析与Python软件等；（3）应用类：电子商务技术管理，标准经济学，大数据营销，经济与社会发展规划编制，日本现代服务管理（中英日）等系列课程。
就业方向: 政府部门、大中型企业、高新园区、产业园区，以及高校、研究院所、文体场馆等事业单位，或进一步攻读相关学科的博士研究生。

专业代码：1202Z2                        咨询电话：020-84096607
	序号
	研究方向
	初试科目
	复试科目

	1
	文旅跨界创新管理
	（1）▲思想政治理论
（2）▲英语一

（3）▲数学三

（4）管理学原理


	F540-现代服务管理理论



	2
	人工智能服务管理
	
	

	3
	乡村数字服务管理
	
	

	4
	服务品牌创新管理
	
	


▲表示统考科目或联考科目，考试题型、考试大纲以教育部公布为准,其他为自命题科目。
考试题型及相应分值：

《管理学原理》（初试）：

（1）名词解释（6题，每题10分，共60分）

（2）简答题（3题，共60分）

（3）案例分析（1题，共30分）

参考书目：周三多，陈传明，刘子馨，贾定良：《管理学：原理与方法》（第7版），复旦大学出版社，2018年
《现代服务管理理论》（复试）：
问题论述（2题，每题25分，共50分）

案例分析（2题，每题25分，共50分）

参考书目：①王成慧：《现代服务管理理论与实践》，南开大学出版社，2010年12月；②James A. Fitzsimmons,Mona J.fitzsimmons：《服务管理：运作、战略与信息技术》，机械工业出版社，最新版。
考试大纲
《管理学原理》
《管理学原理》考试大纲概述：
内容主要包括管理的基本理论、计划、组织、领导、控制、创新等。考察学生对管理学基本概念、基本原理、理论框架、管理理论发展和发展趋势的掌握程度，以及运用理论分析、解决管理实践问题的能力。
一、总论
（一）管理与管理学
（二）管理思想的发展
（三）管理的基本原理
（四）管理道德与社会责任
（五）管理的基本方法
二、决策
（一）制定决策
（二）计划与计划工作
（三）计划的实施
三、组织
（一）组织设计
（二）人员配备
（三）组织力量的整合
（四）组织变革与组织文化
四、领导
（一）领导与领导者
（二）激励
（三）沟通
五、控制
（一）控制与控制过程
（二）控制方法
 六、创新

（一）管理的创新职能
（二）企业技术创新
（三）企业组织创新
《现代服务管理理论》

《现代服务管理理论》考试大纲概述：
主要考察学生对现代服务管理相关基本概念、基本理论的掌握程度，其中主要包括服务产品、服务价值、服务企业、服务运营、服务产业、服务技术等方面内容，重点考察学生对基本概念、基本理论的理解水平，以及运用相关理论解决现代服务企业问题的分析能力、综合能力。

一、服务产品理论

1、服务包

2、服务分类（纯粹物品、物品伴随服务、物品与服务混合、服务伴随物品、纯粹服务；公共服务产品、准公共服务产品、私人服务产品）
3、服务场景

4、服务接触

5、服务质量
6、服务补救

二、服务价值理论

1、顾客价值

2、体验价值

3、价值共创

4、服务价值链（服务链）

三、服务企业理论

1、服务蓝图（服务系统、服务流程）

2、服务供应链、服务利润链

3、标准服务、定制服务

四、服务运营理论

1、服务竞争战略

2、服务供需匹配

3、服务排队系统

4、服务平台

5、连锁经营

6、收益管理（Revenue Management 或 Yield Management）

7、服务外包

五、服务营销理论

1、服务品牌谱系（区域品牌、企业品牌、产品品牌）

2、内部营销

3、服务定位理论

4、服务营销组合理论（4P、4C、4V理论）

5、顾客满意、顾客忠诚

六、服务产业理论

1、现代服务业理论

2、服务业集聚理论

3、服务业SCP理论

七、服务技术支持理论

1、信息“云”服务体系

2、人机协同服务（人-机与事-情矩阵：事务服务、体验服务、机器服务、智能服务）

3、人工智能服务（人类机器化、机器人类化）
八、服务文化理论

1、服务文化系统

2、服务价值取向（股东、顾客、员工、社会利益相关者之间关系）

3、服务社交礼仪

岭南旅游研究院

                                                     2022-7-1
1

